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PROCEDURA SKtADANIA SKARG | UWAG

1. Cel procedury
Celem procedury jest zapewnienie pacjentom mozliwosci zgtaszania skarg, uwag i sugestii dotyczacych
funkcjonowania placéwki, jakosci udzielanych $wiadczent zdrowotnych oraz zachowania personelu, w sposob
przejrzysty, bezpieczny i zgodny z obowigzujgcym prawem.
2. Zakres stosowania
Procedura obowigzuje wszystkich pracownikéw placéwki oraz pacjentéw i ich przedstawicieli ustawowych.
3. Formy sktadania skarg i uwag
Pacjent moze zgtosi¢ skarge lub uwage w nastepujacy sposéb:
e  Ustnie —bezposrednio u personelu medycznego lub administracyjnego.
e Pisemnie — poprzez:
o list tradycyjny,
o wiadomos$é e-mail na adres: otir@post.pl
e  Anonimowo — poprzez skrzynke skarg i wnioskéw umieszczong w widocznym miejscu, w rejestracji.
4. Rejestracja skargi
e Kazda skarga jest rejestrowana w dzienniku skarg i wnioskéw przez wyznaczong osobe.
e  Skarga otrzymuje numer referencyjny i date wptywu.
e Dane osobowe pacjenta s3 chronione zgodnie z RODO.
5. Rozpatrywanie skargi
e Osoba odpowiedzialna analizuje tresc¢ skargi i podejmuje dziatania wyjasniajgce. ¢
e W razie potrzeby przeprowadzane sg rozmowy z personelem, analiza dokumentacji medycznej lub
organizacyjnej.
e  Skarga powinna zostaé rozpatrzona w terminie do 14 dni roboczych.
e W sprawach szczegdlnie skomplikowanych termin moze zostaé przedtuzony do 30 dni, z piseni‘nym
powiadomieniem pacjenta.
6. Odpowiedz
e Pacjent otrzymuje odpowiedZ w formie pisemnej lub ustnej.
7. Dalsze kroki pacjenta
Jedli pacjent nie jest usatysfakcjonowany odpowiedzig, moze:
e  Zitozyc¢ skarge do Rzecznika Praw Pacjenta.
e  Skontaktowac sie z Narodowym Funduszem Zdrowia.
e  Zwrdcic sie do organéw prowadzacych placdwke - Urzad Miasta.
e  Skorzysta¢ z pomocy prawnej lub mediacji.
8. Poufnosc i ochrona danych
e  Skargi sg rozpatrywane z zachowaniem poufnosci.
e Dane osobowe pacjenta s3 przetwarzane zgodnie z przepisami RODO.
9. Przeglad i aktualizacja procedury
e  Procedura podlega przeglagdowi co 12 miesiecy.
e  Aktualizacji dokonuje kierownik jednostki lub osoba przez niego wyznaczona.
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